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Abstrak 
Pada saat ini CV Mitra Tunak Jaya dituntut untuk dapat memberikan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan karena perusahaan sadar akan persaingan bisnis setiap tahun yang semakin 
meningkat. Untuk teknik analisis dalam pembuatan perangkat lunak menggunakan metode 
analisis sistem terstruktur, untuk menggunakan model data menggunakan ERD (Entity 
Relationship Diagram) dan untuk model fungsional menggunakan DFD (Data Flow Diagram). 
Sedangkan bahasa pemrograman yang digunakan untuk membuat program ini adalah Visual 
Basic 2012 dengan database server MySQL. Penelitian ini menghasilkan sebuah sistem CRM 
yang memiliki beberapa menu sesuai dengan kebutuhan strategi bisnis CRM, dan ini juga 
memiliki kelengkapan informasi yang diinginkan. Dengan adanya perancangan aplikasi CRM 
ini diharapkan dapat memenuhi kebutuhan informasi dan pelayanan kepada pelanggan yang saat 
ini masih terbatas, sehingga dapat memberikan keuntungan bagi pelanggan dan perusahaan  
 
Kata kunci : Manajemen Hubungan Pelanggan, Iterasi, Desktop, My SQL. 
 
 
 
Abstract 
At this time CV Mitra Tunak Jaya should be able to provide the customer’s needs and 
desires because companies are realizing the business each year increas. For engineering 
analysis in the manufacture of the software using the method of analysis system structured,  To 
use the data using ERD (Entity Relationship Diagram) and to the functioning of both using 
DFD (Data Flow Diagram). The programming languages that are used to make this program is 
Visual Basic 2012 with database server using My SQL, Research is a system of the CRM has 
some of the menu in accordance with the needs of business strategy CRM, and also has the 
completeness of the information desired. With the design application CRM is expected to meet 
the needs of information and services to customers who are still limited, so it can provide 
benefits for the customers and the company. 
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1. PENDAHULUAN 
 
Umumnya persaingan pada saat ini mengharuskan perusahaan untuk mengambil 
keputusan dengan cepat dan tepat dalam menentukan program-program atau tindakan-
tindakan yang harus di ambil untuk mempertahankan kelangsungan hidup dari 
perusahaan itu sendiri. Salah satu tindakan yang diambil oleh perusahaan adalah dengan 
menggunakan media promosi dan informasi sebangai sarana pemasaran dan penjualan. 
Media ini merupakan salah satu cara yang efektif digunakan untuk mempertahankan 
kehidupan bagi perusahaan, karena dengan melalui promosi dan informasi semua produk 
yang ditawarkan dari suatu perusahaan diharapkan dapat terjual sesuai dengan target yang 
ingin dicapai. 
Salah satu strategi pemasaran dan penjualan yang dapat dilakukan untuk 
mempertahankan atau meningkatkan pemasaran perusahaan adalah bagaimana 
perusahaan dapat membina hubungan yang lebih baik dengan pelanggan baru atau 
pelanggan yang sudah ada. Perusahaan harus mampu menyediakan layanan yang mudah 
diakses, mudah digunakan, dan sederhana namun tetap dapat menjadi media pemasaran 
sekaligus membantu pelanggan dalam melakukan transaksi. Cara suatu perusahaan 
berinteraksi dengan pelanggan pun berubah, perusahaan makin menyadari bahwa 
memahami pelanggan, merespon kebutuhan pelanggan dengan cepat dan tepat menjadi 
sesuatu yang penting bagi mereka. Salah satu konsep yang ditawarkan untuk 
meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan adalah konsep CRM (Customer 
Relationship Management). CRM sendiri adalah sebuah strategi bisnis yang berbasis 
konsumen, seperti strategi bisnis lainnya tujuan akhir dari CRM adalah untuk 
memaksimalkan keuntungan dan pendapatan. Sedangkan tujuan utama dari CRM adalah 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Beberapa teknologi yang melatarbelakangi CRM 
diantaranya adalah mendapatkan, menyimpan, analisis terhadap kostumer, vendor, 
partner, dan proses informasi internal 
CV Mitra Tunak Jaya merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dalam menjual 
alat-alat bangunan.  Setelah melakukan observasi awal pada CV Mitra Tunak Jaya 
didapatkan kesimpulan bahwa saat ini proses pemasaran dan penjualan alat dan bahan 
bangunan masih dilakukan secara konvensional, pelanggan berhubungan langsung 
dengan datang ke toko tersebut. Masalah lain yang sering terjadi adalah pelanggan juga 
kurang mendapatkan informasi kualitas dan harga barang yang disediakan oleh toko dan 
ini menyebabkan pelanggan akan mencari barang ke toko lain jika tidak toko tidak segera 
mencari tahu harga barang tersebut. Selain itu perusahaan menyadari bahwa persaingan 
bisnis penjualan semakin ketat. 
Saat ini pimpinan perusahaan CV Mitra Tunak Jaya Palembang hanya menerapkan 
strategi promosi dengan media elektronik dan media cetak. Oleh karena itu Penulis 
membuat CRM berbasis desktop untuk mempermudah karyawan dalam proses pelayanan 
kepada pelanggan sehingga proses pelayanan lebih cepat. CRM berbasis dektop ini  
merupakan salah satu sarana untuk mengoptimalkan pengaplikasian CRM bagi 
perusahaan, untuk menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan, pengiriman informasi 
kepada pelanggan dapat cepat dan mudah serta mendukung operasional kegiatan 
pemasaran agar dapat lebih maksimal, efektif dan efisien.  
CRM  pada dasarnya merupakan kolaborasi antara perusahaan dengan pelanggan 
untuk menciptakan keadaan yang tidak merugikan kedua belah pihak. Perusahaan harus 
menerapkan CRM untuk melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya agar pelanggan 
merasa puas dan dihargai oleh perusahaan, sehingga mereka akan terus menggunakan 
produk perusahaan tersebut. Dengan CRM, perusahaan akan mendapatkan informasi yang 
rinci mengenai pelanggan. Informasi berupa data pribadi pelanggan, kritik saran dan apa 
saja yang dibutuhkan oleh pelanggan, sehingga perusahaan dapat memberikan tanggapan, 
pelayanan, serta perubahan-perubahan yang sesuai dengan apa yang diinginkan 
pelanggan.[12]Kotler 
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2. METODE PENELITIAN 
 
Metodologi yang digunakan dalam pelaksanaan skripsi ini adalah metodologi 
Iterasi (Iteration). Menurut Whitten Jeffry L. metodologi iterasi merupakan suatu metode 
dimana setiap tahapan atau fase dapat dilakukan secara berulang-ulang sampai 
mendapatkan hasil yang diinginkan[13]. Metode iteasi memiliki fase pengembangan, 
yaitu sebagai berikut: 
1. Fase Perencanan 
Pada tahap ini, hal yang dilakukan adalah mendefenisikan masalah untuk 
menentukan ruang lingkup sistem yang akan dibangun. Persiapan membuat jadwal 
dan melakukan pengumpulan data dari CV. Mitra Tunak Jaya Palembang. 
2. Fase Analisis 
Seluruh kebutuhan harus didapatkan pada fase ini, termasuk didalamnya 
kegunaan sistem informasi akademik yang diharapkan pengguna dan batasan. 
Informasi ini diperoleh melalui wawancara, survey, atau diskusi, seperti diskusi 
dengan staff tata usaha dan guru. Informasi tersebut dianalisis untuk mendapatkan 
dokumentasi kebutuhan pengguna untuk digunakan pada tahap selanjutnya. 
3. Fase Perancangan 
Fase ini bertujuan untuk memberikan gambaran apa saja yang seharusnya 
dikerjakan dan bagaimana tampilan user interface. Fase ini membantu 
menspesifikasikan kebutuhan perangkat keras dan sistem serta mendefinisikan 
arsitektur sistem secara keseluruhan. 
4. Fase Implementasi 
Pada fase ini dilakukan pemrograman. Pembuatan sistem informasi akademik 
dipecah menjadi modul-modul kecil yang nantinya akan digabungkan dalam tahap 
berikutnya, selain itu dalam tahap ini juga dilakukan pemeriksaan terhadap modul 
yang dibuat, apakah sudah memenuhi fungsi atau belum. 
5. Fase Pemeliharaan 
Ini merupakan fase terakhir dalam metode iterasi, sistem informasi akademik 
yang sudah dibuat, dijalankan serta dilakukan pemeliharaan. Pemeliharaan termasuk 
dalam memperbaiki kesalahan yang tidak ditemukan pada fase sebelumnya. Perbaikan 
implementasi unit sistem dan peningkatan jasa sistem sebagai kebutuhan baru. 
 
 
3. IDENTIFIKASI MASALAH 
 
3.1 Analisis Permasalahan 
Adapun permasalahan yang ada dengan menggunakan kerangka PIECES adalah sebagai 
berikut: 
1. Performance 
Waktu yang dibutuhkan untuk mereson pengolahan data, baik itu data barang, data 
penjualan, data stok, memakan waktu yang lama karena  belum didukung oleh teknologi 
yang dapat mengakomodasi aktifitas bisnis tersebut. 
2. Information 
Penyampaian informasi kepada pelanggan masih menggunakan cara konvensional 
yakni penyebaran brosur langsung kepada pelanggan sehingga cakupan bisnis menjadi 
sempit dan kurang berkembang. 
3. Economics 
Pencatatan data  memerlukan biaya operasional yang cukup banyak karena masih 
bersifat arsip atau buku.   
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4. Control 
Kurangnya tingkat keamanan data-data yang disimpan dalam bentuk dokumen 
seperti data penjualan, data promosi, , dan data penjualan. 
5. Efficiency 
Banyaknya arsip atau data penjualan  yang harus diolah sedangkan data data 
tersebut masih belum tersusun jelas. 
6. Service 
Pihak perusahaan  membutuhkan waktu lama untuk membuat laporan yang akan 
diserahkan kepada pimpinan Mitra Tunak Jaya.  Sehingga laporan per periode atau data 
data yang masuk ke perusahaan tidak dengan cepat diketahui. 
 
3.2 Analisis Kebutuhan 
Kebutuhan fungsional adalah deskripsi layanan sistem yang harus disediakan, 
bagaimana sistem beraksi pada input tertentu dan bagaimana perilaku sistem pada 
situasi tertentu. Kebutuhan fungsional yang harus dipenuhi pada sistem yang akan 
dibuat adalah sebagai berikut : 
1. Sistem yang akan dibuat dijalankan oleh Administrasi PT Mitra Tunak Jaya 
Palembang  dan ownernya   
2. Sistem yang akan dibuat dapat mengelola data data yang berkaitan pada ruang 
lingkup CRM, seperti pengelolaan data barang, pengelolaan data pelanggan, 
pengelolaan data promosi (sms gateway), pengelolaan hak akses (admin), dan 
pengelolaan laporan   
3. Pimpinan dan direktur dapat melihat dapat laporan dari transaksi yang telah 
dilakukan, laporan tersebut meliputi laporan data pelanggan, laporan data 
promosi dan laporan penjualan  
Di dalam melakukan analisis kebutuhan, pemodelan yang akan digunakan adalah 
pemodelan dengan menggunakan usecase. Diagram usecase dapat menjadi teknik yang 
cukup baik untuk menganalisis kebutuhan pengguna sistem karena selain bagus dalam 
unsur pemahamannya, diagram usecase juga dapat mendokumentasikan persyaratan 
sistem dengan baik seperti pada gambar 1 berikut: 
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simpan data barang  
ubah  data barang  
hapus  data barang  
cari data barang  
tampil data barang  
simpan data pelanggan 
ubah  data pelanggan 
hapus  data pelanggan 
cari data pelanggan 
tampil  data pelanggan 
simpan promosi 
ubah  promosi 
hapus  promosi 
kirim  sms promosi  
simpan data admin  
ubah  data admin   
hapus  data admin  
tampil  data admin  
simpan data penjualan 
ubah  data penjualan   
tampil penjulaan  
cari  data penjualan  
login 
logout 
laporan data barang 
laporan pelanggan  
laporan promosi 
Administrasi 
Owner 
laporan promosi 
simpan data pengiriman   
hapus  data pengiriman  
tampil  data admin  
kirim sms pengiriman 
 
Gambar 1 Use Case Diagram 
 
3.3 Rancangan Sistem 
3.3.1 Diagram Konteks 
Diagram konteks menggambaran secara umum mengenai seluruh proses yang 
terdapat didalam suatu sistem. Diagram ini hanya menunjukan antar muka utama sistem 
dengan lingkungannya. Gambar 2 adalah diagram konteks yang diusulkan pada 
rancangan sistem baru, yang dapat dilihat pada gambar 2.  Diagram konteks adalah 
DFD level pertama dalam proses bisnis. Diagram ini memperlihatkan semua proses 
bisnis yang ada dalam satu proses tunggal (proses). Diagram konteks juga 
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memperlihatkan semua entitas luar yang menerima atau memberikan informasi ke 
sistem[11]Suryadi. 
 
Sistem Informasi 
Berbasis Customer 
Relationship 
Management (CRM) Pada 
CV Mitra Tunak Jaya 
Palembang
Administrasi CV 
Mitra Tunak Jaya 
Kelola  data barang 
Login 
Kelola pengguna  
Kelola data pelanggan Pimpinan 
Login 
Notifikasi login  login 
Laporan data barang   
Laporan data penjualan 
Laporan data pelanggan  
Laporan promosi 
Notifikasi login  login 
Informasi data pengguna
Informasi data barang 
Informasi  data pelanggan 
Kelola barang masuk 
Informasi barang masuk 
Kelola penjualan 
Informasi penjualan 
Kelola pengiriman barang 
Informmasi pengiriman barang 
Kelola promosi 
Informasi promosi 
 
Gambar 2 Diagram Konteks 
 
Terdapat 2 entitas yaitu Administrasi dan Pimpinan. Dimana Administrasi  
memiliki hak untuk melakukan kelola pengguna, kelola data barang, kelola data 
pelanggan, kelola barang masuk, kelola Penjualan, kelola Pengiriman barang, kelola 
promosi. Pimpinan memiliki hak untuk melihat laporan data barang, laporan data 
penjualan, laporan data pelanggan dan laporan promosi. 
  
3.3.2 Entity Relationship Diagram (ERD) 
Entity Relationship Diagram (ERD) menggambarkan hubungan antara entitas 
dengan entitas lainnya yang menunjukkan hubungan data. Entity Relationship Diagram 
(ERD) adalah pemodelan awal yang dikembangkan berdasarkan teori himpunan di 
dalam bidang metematika untuk pemodelan basis data relasional [14]Peter Chen. 
Pada gambar 3, menjabarkan Entity Relationship Diagram (ERD) yang memiliki 9 
entitas, yaitu pengguna, Promosi, Pelanggan, transaksi, detail transaksi, barang, detail 
barang masuk, barang masuk, kirim barang. Dimana satu id barang untuk satu transaksi, 
banyak transaksi untuk satu pelanggan, satu transaksi untuk banyak detail transaksi, 
banyak detail transaksi untuk satu barang, banyak detail barang masuk untuk satu 
barang dan 1 barang masuk untuk banyak detail barang masuk. 
 
IJCCS ISSN: 1978-1520  
 
Title of manuscript is short and clear, implies research results (First Author) 
7 
Tpengguna 
Useid
Nama 
Pass
Status  
Tdetailtransaksi
Nofak
Kodbar 
Jumlah 
Harga 
Subtot 
Penginput 
Diskon
tbarang
Kodbar 
Nambar 
Satuan 
Jumbar
Harga 
Penginput 
Tpromosi 
Idpromosi
Judul 
Isi 
Tanggal 
Penginput 
Tpelanggan 
Kodlan 
Namlan 
Alamat 
Kota 
Kodpos
Notlp
Email 
Penginput 
ttransaksi
Nofak 
Kodlan 
Tgl 
Gratot 
Penginput 
Status kirim 
Tdetailbrgmasuk 
idnota 
Kodbar 
Nambar 
Satuan 
Harbel 
Jumlah 
Grator 
Penginput 
tkirimbarang
Idkirimbarang 
Nofak 
Alamatkirim 
Tanggalkirim 
Pesansms 
Tbrgmasuk 
idnota
Tglfak 
Gratot 
Penginput 
 
Gambar 3 Entity Relationship Diagram (ERD) 
 
3.4 Rancangan aplikasi 
3.4.1 Halaman Data Penjualan 
Halaman penjualan merupakan halaman yang berguna bagi admin dalam 
mengelola data penjualan yang stok nya tersedia di perusahaan. Operasi  yang 
harus dilakukan  pada halaman ini adalah  admin dapat mengimputkan data jual 
dan menghapus data penjualan. 
 
Gambar 8 Halaman Data Penjualan 
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3.4.2 Halaman Promosi 
Halaman pembayaran merupakan halaman verifikasi pembayaran 
yang dilakukan oleh admin ketika konsumen telah mengkonfirmasi 
pembayaran mereka. Pada halaman ini admin akan menentukan apakah 
konfirmasi pembayaran yang dilakukan oleh konsumen valid atau tidak. 
Data bukti pembayaran yang dilakukan oleh konsumen lah yang akan 
menentukan apakah pembayaran tersebut valid atau tidak. 
 
Gambar 10 Halaman Promosi 
 
4. KESIMPULAN 
 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan hasil pembahasan yang telah 
diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  
1. Dirancang sebuah konsep Customer Relationship Management dalam sistem informasi 
Pada CV Mitra Tunak Jaya Palembang berbasis dekstop dengan fitur pelayanan 
terhadap pelanggan dan juga administrasi perusahaan untuk dapat langsung melihat 
jumlah barang yang tersedia,melihat data pelanggan aktif dan juga mengetahui barang 
masuk 
2. Informasi dan detail barang yang dijual oleh CV Mitra Tunak Jaya Palembang dapat 
di akses oleh pelanggan dengan melakukan pengiriman broadcast sms / penyebaran 
pesan yang berisi tentang Informasi dan detail barang beserta promosi diskon barang. 
3. Penarapan konsep Customer Relationship Management ini dapat digunakan oleh pihak 
CV Mitra Tunak Jaya Palembang sekarang sudah ada media dengan menggunakan 
fitur sms gateway untuk mengetahi ketersediaan produk, promosi atau diskon kepada 
pelanggan. 
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5. SARAN 
 
Dari hasil yang telah penulis uraikan diatas, penulis memberikan saran yang 
diharapkan dapat untuk proses pengembangan selanjutnya : 
1. Fitur-fitur yang diterapkan dalam Penerapan konsep Customer Relationship 
Management dalam ini memang belum optimal, tetapi diharapkan dapat memberikan 
keuntungan bagi kedua belah pihak antara perusahaan dan pihak pelanggan. 
2. Pihak perusahaan harus selalu update dalam memberikan informasi, promosi atau 
inovasi pelayanan terbaru, agar pelanggan ataupun calon pelanggan tertarik dan 
mendapatkan informasi tentang perusahaan secara up to date. 
3. Diharapkan pada sistem ini dapat ditambahkan fitur keamanan, sehingga pelanggan 
dapat melakukan transaksi pembelian dengan secara aman.  
4. Untuk menghasilkan pelayanan yang baik, perlu adanya pelatihan khusus bagi 
karyawan yang mengoperasikan sistem ini dengan baik dan lancar. 
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